LA EVALUACION

La evaluación pone al descubierto información referida a la forma de operar el sistema para con ella desarrollar estrategias y tomar decisiones destinadas a lograr un grado de perfección mayor de dicho sistema

Los datos recogidos pueden reunirse en cuatro grandes grupos: los que se valoran positivamente, fortalezas, los que se consideran deficientes, debilidades y los referidos al entorno, es decir, aquellos que influyen sobre el sistema y este no puede cambiar a priori. De ellos, a su vez, los  que favorecen el funcionamiento del sistema, oportunidades y los que no, amenazas.

Un proceso evaluativo debe contar con un programa de ejecución que organice adecuadamente las diferentes tareas relacionadas con las etapas principales: la descripción del estado actual, con el fin de buscar y compilar los datos aplicando los métodos y las técnicas adecuadas, el análisis crítico de ese estado, de forma tal, que se emita un diagnóstico de las condiciones en que se encuentra lo que se pretende evaluar con el fin de determinar si ha ocurrido algún cambio de acuerdo con lo que estaba establecido y en que dirección y  finalmente  la etapa de proposiciones  en la cual se recomiendan los cambios según las estrategias que se trazan sobre la base de las decisiones que se toman en la etapa anterior.

Es importante definir el alcance que ha de tener la evaluación a realizar en un sistema de información  y esto se refiere si solamente va a atender aspectos técnicos (eficacia) o si se ocupará también de los económicos (eficiencia). Aquí entran a jugar los costos que vienen dados por los gastos al adquirir determinados recursos necesarios y que hay que pagar. También están los aspectos referidos a los beneficios obtenidos por los usuarios del sistema con el uso de dicha información y finalmente el impacto, que viene dado por los resultados que se obtienen en la práctica y las transformaciones que puedan producirse como efecto de ese uso. Esto constituye los niveles de la evaluación:

· Eficacia

· Costo-eficacia

· Costo-beneficio

· Impacto

El tema de la evaluación de los servicios es abordado por diferentes autores en la literatura especializada. Uno de estos autores es F.W.Lancaster,  con larga trayectoria y reconocida autoridad en el campo de las Ciencias de la Información y en especial, en el tema de la evaluación de los servicios de información. Para él, evaluar es establecer una comparación entre los objetivos que se había propuesto la institución objeto de estudio y la ejecución llevada a cabo, de manera tal que se pueda determinar si se ha producido alguna variación en la ejecución, y si esto ha ocurrido, si ha sido en una dirección deseada y hasta qué punto se ha comportado así.  Esta tarea  es de una gran trascendencia ya que hace posible determinar en qué medida la unidad de información (en este caso, una biblioteca) es capaz de hacerle frente a las demandas informativas de sus usuarios, identificar las limitaciones y  fallas de sus servicios y hacer sugerencias que contribuyan a su mejoramiento. (Lancaster. 1995).

En estos planteamientos se destaca, que el fin perseguido por la evaluación  de los servicios es el de detectar fallas de funcionamiento que hayan conspirado contra el alcance de los objetivos propuestos y a partir de esta detección,  tomar decisiones para el mejoramiento de dichos servicios. Esta caracterización pudiera también apuntar hacia  un mejoramiento siempre creciente, cuando destaca que aunque  haya habido  variaciones, éstas pudieron producirse en una dirección deseada. 

Otro aspecto significativo es su manera de resaltar la capacidad del sistema de hacer frente a las demandas informativas de los usuarios; sin embargo, al referirse a la evaluación objetiva y subjetiva, no deja lo suficientemente claro que la unión de estas dos hace posible cumplimentar el proceso como tal. Parece ser como si considerara válida la opción de evaluar a partir de un aspecto y prescindir del otro. Otros autores, por su parte, resaltan que el punto de partida debe ser el aspecto subjetivo, es decir, el criterio del usuario. 

( Benítez. 1997, Goncalvez. 1997,  Miño. 1997)       

Estudiosos  de este tema como Claire Guinchat y Michael Menou cuya obra ha sido altamente valorada en especial por la UNESCO, consideran que la tarea de evaluación es  

 -”... una investigación que formula su hipótesis y sus objetivos, define los fenómenos que hay que analizar, agrupa datos por diferentes vías (documentos, observación, medición, entrevistas, etc.) los analiza y deduce de ellos conclusiones ”. (Guinchat. 1990, p.230)

Esta definición, presentada por Guinchat y Menou no destaca aspectos tan importantes como la frecuencia de aplicación, el mejoramiento continuo y la satisfacción creciente de las necesidades informativas de los usuarios. La misma se concentra en resumir, de  manera concisa, los momentos lógicos del proceso evaluativo.

La Universidad Autónoma de Méjico es una institución que se destaca por el valor que otorga al campo de la Bibliotecología y ramas afines lo cual se hace evidente por las innumerables investigaciones desarrolladas en esta línea. J.L. Peón, de este alto centro docente   se refiere a la evaluación como –“... el establecimiento permanente de captación y valoración de información que suministre los datos resultantes de esos procesos   con el fin de lograr el mayor aprovechamiento posible, eficaz y eficiente   de los recursos con los que se cuente”. Considera de suma importancia la tarea de evaluación porque –“... permite  la modificación o mejora  los objetivos. También permite variar  las estrategias, proyectos o acciones y posibilita la acción de mejoras necesarias para conseguir más formablemente los objetivos propuestos”. (Peón. 1995, p. 13) 

Otros autores definen el proceso como -“enjuiciamiento que implica un determinado componente subjetivo que puede minimizarse con el uso de métodos científicos” – (Goñi y Núñez Paula. 1999, p.3). Como  una acción  que analiza un producto o fenómeno sobre la base de expectativas, es decir,  en este caso específico, lo que esperan de los productos o servicios los usuarios del mismo. Esta acción es también considerada como un proceso de juicio. (Cañedo 1996 y 1997). Se vincula este proceso al aspecto económico, ya que –“es un proceso que permite determinar en qué medida y con qué gastos de recursos el sistema objeto de estudio o un componente del mismo satisface  los objetivos propuestos”- (Díaz C. N. 1984, p.12).
Estos cinco  autores coinciden en que consiste en un enjuiciamiento, aunque sólo Peón se refiere a la continuidad del proceso de evaluación, mientras que solamente Cañedo alude a las expectativas de los usuarios. Tanto Peón como Díaz destacan los aspectos eficacia y eficiencia. En el trabajo de Goñi y Núñez, en cuanto al concepto que sustentan de evaluación, sólo se encuentra lo referido en la cita, que como se puede observar solamente  refleja dos peculiaridades de este proceso: que constituye un enjuiciamiento, como ya se ha resaltado, y el componente subjetivo, que, como todo proceso de juicio, posee. También Este componente se puede minimizar con el uso de métodos científicos. Este elemento es puesto al relieve sólo por estos autores y por Swanson (1975) dentro del conjunto de todos los autores consultados.

Goñi y Núñez (1999) al abordar el tema de la calidad total vuelven sobre el proceso de evaluación considerándolo un elemento preponderante para el logro de esta calidad total y aquí, entonces, destacan que la evaluación pone al descubierto información real sobre el comportamiento organizacional que hace posible que se desarrollen estrategias y se tomen medidas para perfeccionar la estructura y el funcionamiento del sistema.  

Swanson, (1975, 58 p.), cita a  Edward Suchman, quien también considera a la evaluación como un –“proceso social de realizar juicios de valor”- y que la misma -“... puede ser estudiada con las herramientas y las técnicas que brinda la metodología científica”-. Swanson amplía, destacando  que –“este proceso es básicamente un juicio de valor, una apreciación de valor, que es altamente complejo y subjetivo y que implica una combinación de postulados básicos referidos al objeto evaluado y a quienes llevan a cabo el proceso”-. Por otra parte considera que: -“ este término se reserva, fundamentalmente, a los productos y servicios de información y en su forma más estrecha a la capacidad de recuperación; sin embargo, cualquier componente del sistema de información es susceptible de ser evaluado”- y en lo que a periodicidad se refiere,  destaca el carácter continuo de la evaluación, pues aunque   plantea que: –“la periodicidad de la obtención de datos está en dependencia de la organización y de la diversidad de datos, de lo ambicioso de sus objetivos y de sus sistemas de gestión de información”-, más adelante resalta  –“lo ideal de la continuidad en la obtención de indicadores”-.

La reducción de la evaluación a la capacidad de recuperación destacada por Suchman se ve reflejada en Díaz C.N. (1984) y en   clásicos como Mijailov (1973), Cleverdon (1974) y  Salton (1978). En todos los casos se señalan como determinantes los indicadores de Recobrado y Precisión,  para evaluar la capacidad de recuperación y medir eficacia. Por otra parte, resaltan los indicadores que relacionan  el tiempo invertido para las diferentes tareas y los salarios del personal y otros gastos, como indicadores para evaluar la eficiencia. ( El aspecto “indicadores” será abordado en particular, más adelante). Tanto para Cleverdon (1974) como para Salton (1978) es de suma importancia que la evaluación sea orientada al usuario aunque no de manera tan destacada como para Benítez (1997), Cañedo (1997) Goncalvez (1997), Miño (1997) y Goñi y Núñez Paula (1999). 

Por su parte Hernon y McClure que también resaltan los aspectos de eficacia y eficiencia, destacan que: –“Evaluación es el proceso de identificación y colección de datos sobre servicios o actividades específicas que establece criterios sobre su comportamiento y sobre esta base determinar su calidad y el grado en que cumplen sus metas y objetivos”- (Hernon y McClure 1990, p.1) –“... determinar qué  cambiar y cómo,  es un  componente  fundamental  de la   evaluación. (Hernon y McClure. 1990, p. 5). En estos autores ya aparece el concepto de calidad al abordar la caracterización del proceso de evaluación. También en Schwuchow (1990, p. 59) se plantea que:  -“ Evaluar la calidad de un sistema de información como bibliotecas, centros de documentación, archivos etc., en otras palabras,  evaluar su comportamiento, sólo se puede lograr determinando la relación entre los gastos de dicho sistema con el grado en que el mismo satisface las variadas necesidades de información de sus usuarios.” -      

Vickery (1973, 24 p.) también clásico en este campo,  establece que: –“Evaluar significa estudiar cómo el funcionamiento o conducta de un sistema o subsistema se corresponde con el comportamiento que se estableció... ésta puede revelar que componente (entidad o proceso) ejecuta la función que debe desarrollar dentro del sistema.”  Sin ampliar más al respecto.

Otro clásico, Meadow (1973, p.160), considera que: -“evaluar un sistema de información consiste en medir su comportamiento y que para ello se debe partir de la delimitación del sistema y del componente o de los componentes que se quieren estudiar y la relación entre  componentes, de forma tal que se pueda medir la influencia que tiene un componente en el otro y en el sistema como un todo”-. Como se puede observar, es el autor que junto a Vickery (1973),  más destaca la vinculación del proceso de evaluación con aspectos que son inherentes a la propia condición de sistema. Los planteamientos de ambos son coincidentes en gran medida.

Ponjuán (1998, p. 65) define evaluación como el –“Cálculo para calificar y medir el logro y la forma de satisfacer los objetivos propuestos de un determinado sistema o unidad.” La autora considera que un requerimiento de cualquier actividad es la comprobación de sus resultados y el impacto de estos, lo cual no es posible con éxito si no se evalúan misión, objetivos, estrategias y la implantación de las mismas, teniendo siempre en cuenta las condiciones del entorno. 

En el tratamiento que la especialista da al tema está muy bien resaltada la relación eficacia –eficiencia como en otros autores nombrados anteriormente, la cual es definida por el grado de cumplimiento de las metas propuestas y lo adecuado que haya sido el uso de los recursos disponibles, y para ello se evalúa el funcionamiento del objeto de estudio sobre la base de esas metas con los indicadores y normas correspondientes y los planes de acción establecidos y el entorno y se relaciona este funcionamiento  con el uso que se dio a los recursos.

C. Chaín Navarro (1997) destaca que la evaluación saca a la luz información real sobre el comportamiento del sistema objeto de evaluación  que hace posible que se creen estrategias así como la toma decisiones que contribuyan a mejorar la estructura del mismo. Como se puede ver, se resalta el objetivo de mejorar sobre la base de nuevas estrategias.

Junto a los autores destacados anteriormente, se encuentran otros, también  consultados, cuyas caracterizaciones del proceso no se presentan por encontrarse muy dispersas en su literatura; no obstante, tanto unos como los otros coinciden, en general, en destacar en ellas,  la esencia, fines e importancia de la evaluación; sin embargo, la caracterización de este proceso debe ser más abarcadora y contemplar otros aspectos que son fundamentales para una evaluación integral:

· La continuidad del proceso 

· Su carácter científico

· La inclusión de las expectativas de los usuarios tanto externos como internos así como las oportunidades y amenazas existentes

· La complejidad de los elementos que integran el fenómeno de evaluación:  misión, visión, objetivos y metas, las estrategias, los proyectos, las acciones, los productos y servicios, los recursos, la eficacia y la eficiencia, los beneficios  y el impacto. 

 Todos estos elementos son esenciales en un proceso de evaluación de los servicios integral y profundo por lo que deben tenerse en cuenta  en su caracterización. Una definición con estas características  podría ser la siguiente: 

La evaluación de los servicios es, como toda actividad directiva, un proceso continuo que se formula científicamente para analizar la correspondencia de  la actuación de las instituciones informativas con la misión, la visión, los objetivos y las metas  correspondientes. A tal efecto, el proceso conduce a la obtención de los datos, que reflejan esa actuación y la forma en que esta responde a las expectativas de los usuarios tanto internos como externos e incluso las supera, así  como a las oportunidades y amenazas del entorno, para agrupar dichos datos, analizarlos, valorarlos y enjuiciarlos hasta llegar a conclusiones que reflejen las variaciones ocurridas en relación con lo programado, la adecuación de esas variaciones, el grado de aprovechamiento de los recursos disponibles, el nivel de eficacia y eficiencia logrado,  las fortalezas y las limitaciones y fallas que presenta, los beneficios que aporta, su impacto, la necesidad de modificar objetivos, estrategias, proyectos, acciones, productos y servicios de la institución con el fin de tomar decisiones para su perfeccionamiento.
 Etapas del proceso de evaluación.

Otro aspecto que se destaca en la literatura consultada es la presentación de procesos básicos para evaluar. Lancaster (1983) se pronuncia con respecto a esto presentando cinco acciones fundamentales que encierran, a su vez, distintos requerimientos y tareas. Estos cinco pasos, de una forma u otra, se encuentran reflejados en la mayoría de la producción científica relacionada con la evaluación de los servicios de información y estos son:   

1. Definición del alcance de la evaluación: que viene dado por el objeto de evaluación, es decir, qué es lo que se quiere evaluar, teniendo  muy presente, según el autor,  que para obtener  una visión completa del comportamiento de un sistema de información deben evaluarse los servicios tanto desde el punto de vista técnico como económico.

2. Diseño del programa de evaluación: en el mismo, Lancaster destaca que se seleccionan los elementos que se tomarán como referencia (indicadores y parámetros) y las técnicas de investigación a utilizar. Se diseñan  las encuestas y/o entrevistas  que procedan para obtener información que se considere necesaria.

3. Ejecución de la evaluación: en este paso, el autor contempla la captación, previa búsqueda,  de  la información que se necesita para la investigación, aplicando los métodos y técnicas que se han escogido. Esta información deberá ser precisa y certera ya que de ello dependerá la calidad de las acciones siguientes que se realizarán sobre la base de dicha información.

4. Análisis e interpretación de los resultados: Los resultados obtenidos ofrecerán un diagnóstico de lo evaluado con el fin de determinar si ha ocurrido alguna variación en cuanto a su funcionamiento y si ésta ha sido favorable o no, analizándose las causas.

5. Modificación del sistema o servicio sobre la base de los resultados obtenidos: Finalmente, el autor destaca que siguiendo las estrategias trazadas a partir de la toma de decisiones se modificarán los procesos u operaciones involucradas en el funcionamiento del servicio o sistema.

En los planteamientos de este autor se pueden observar cinco acciones genéricas y dentro de ellas varias tareas que son consideradas de importancia por él. Este grupo de acciones abarca aspectos que deben ser cumplimentados antes de abordar la evaluación misma así como otros que se desprenden del proceso como tal.  Sobre estos elementos se amplía a lo largo de su obra, al destacarse en la misma, criterios sobre  diferentes métodos y técnicas y las formas más efectivas de aplicarlas, generalidades sobre indicadores de funcionamiento así como indicadores específicos, normativas, requerimientos etc. entre otros aspectos. 

Un modelo de especial significación es el presentado por Liston y Schoene (1971, p. 328) en el que se refleja el ciclo: evaluación – diseño – explotación destacando, en su continuidad, las tareas de los diferentes procesos. Los autores amplían sobre el contenido de los  distintos aspectos reflejados en el modelo. El mismo, en el bloque I, que refleja la evaluación, recoge, de forma implícita unas, y de manera explícita, otras, las tareas destacas en el modelo de Lancaster. Uno de los valores de este modelo es que pone de manifiesto el ciclo  evaluación – diseño – implementación que se produce de forma repetitiva. Este modelo tiene aplicación tanto para el caso del diseño inicial, a partir del análisis de la realidad existente y la primera implantación, como para las evaluaciones posteriores que den lugar a los rediseños correspondientes.

Barrera (1998) propone una secuencia que incluye los factores del entorno así como la misión propuesta pero no amplía sobre la evaluación propiamente dicha:

Análisis del ambiente tanto externo como interno             Misión (Revisión-Fijación) 

Objetivos y Metas                Estrategias        -        Tácticas y acciones; Programas; Presu-


puesto                   Evaluación y control

Páez Urdaneta (1992, p. 2-3) destaca un conjunto de etapas que es necesario cumplimentar para estudiar un servicio de información: A. Clarificación de los propósitos del estudio. B. Selección del problema. C. Conceptualización del problema. D. Operacionalización del problema. E. Selección de la metodología investigacional.  F. Formulación del proyecto. G. Diseño y validación del instrumento de recolección de datos. H. Constitución de la muestra participante y administración del instrumento. I. Conformación del corpus de los datos recolectados. J. Tratamiento cuantitativo y cualitativo de los datos. K. Análisis de los resultados. L. Informe de los resultados y recomendaciones. M. Planificación de las actividades de discusión y seguimiento de los resultados obtenidos y las recomendaciones formuladas.

Este autor no sólo destaca los pasos esenciales de la evaluación sino que también incorpora elementos valiosos de metodología de la investigación. También anexa apéndices en los que propone indicadores a medir para distintos aspectos como se verá más adelante al tratar lo referido a los indicadores.

Hernon y McClure (1990,  p.11)  presentan un gráfico con una secuencia de procesos donde se vinculan evaluación y planificación, y se resalta, de manera significativa, el efecto determinante del entorno tanto sobre las metas como sobre el desarrollo de programas y servicios. Este modelo devela el carácter cíclico con que se producen estos procesos en la realidad.

Estos autores (Hernon y MacClure. 1990, p. 20) presentan otro esquema  donde destacan un conjunto de procesos más específicos, del proceso de evaluación, partiendo de la planificación organizacional y la toma de decisiones. Este  modelo resalta cómo, del resultado del proceso se desprenden diferentes alternativas para la acción, determinadas por la correspondencia entre los objetivos y metas de la organización y el comportamiento evaluado tanto formativa como sumativamente.

Los autores presentan la evaluación, también aquí, a un nivel mayor de especificidad, es decir, en sus dos variantes, formativa y sumativa así como el establecimiento de los métodos para evaluar los programas y servicios, antes de implementarlos y además, antes de redefinir las metas. También resaltan la evaluación del impacto de estos programas y servicios.

Distintos autores tienden a elaborar sintética y esquemáticamente la cadena de procesos que intervienen en el proceso de evaluación destacando, los que a sus juicios son los más relevantes. 

-DEFINIR FENOMENOS A ANALIZAR

DETERMINAR NIVELES E INDICADORES

-CAPTAR INFORMACION

-COMPARAR LA EJECUCION CON LOS OBJETIVOS

-COMPARAR RESULTADOS CON EXPECTATIVAS

VALORAR INFORMACIÓN. DETERMINAR FORTALEZAS Y DEBILIDADES A DIFERENTES NIVELES, OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

-DEDUCIR CONCLUSIONES


-DESARROLLAR O MODIFICAR  ESTRATEGIAS Y OBJETIVOS

· PERFECCIONAR LA ESTRUCTURA, PROYECTOS, ACCIONES, PRODUCTOS, SERVICIOS

 Niveles de la evaluación.

Otro aspecto contemplado por Lancaster (1991, 1995) y King (1978) con el que coinciden tanto Guinchat y Menou (1990) como Pauline Atherton (1978), Hernon y McClure (1990), Páez (1992), Ponjuán (1998) son los diferentes niveles  a los que se puede efectuar la evaluación. El nivel al que se evalúe será uno de los elementos que condicionará la selección de los indicadores a medir.

El primer nivel es aquel en que se evalúa la eficacia. A este nivel se contempla la evaluación de los servicios y sistemas o parte de ellos con respecto a su capacidad de satisfacer a sus usuarios/clientes en relación con sus productos o con el propio servicio. En el caso del sistema o sus partes, se detecta  la influencia que ejerzan sobre esta satisfacción el estado en que se encuentren tanto  éste como sus partes. Esta evaluación (Lancaster 1983) se considera objetiva cuando los datos que se toman para el análisis se obtienen a partir de la medición del éxito en términos cuantitativos y subjetiva cuando tales datos son obtenidos a través de encuestas o entrevistas que recogen los criterios del usuario acerca de las cualidades del servicio o producto.

Es evidente que el usuario es el alfa y el omega de cualquier servicio ya que por y para él se diseñan y organizan los mismos. También son el principio y fin  para la generación de productos informativos por lo que se deduce que el criterio de los usuarios/clientes no debe faltar en un proceso evaluativo. Al contemplar todo esto, se concluye que una evaluación llevada a cabo tanto de forma objetiva como subjetiva, es decir, reuniendo los dos aspectos, será  más completa y precisa, lo que incidirá positivamente en una acertada y oportuna toma de decisiones.

Lancaster(1996) amplía sobre este aspecto de evaluar la eficacia considerando que se realiza una macroevaluación cuando se determina el grado de eficacia con que opera un servicio a partir de términos tanto cuantitativos como cualitativos pero con la limitante de que no ofrece razones del por qué éste opera de esta manera ni ofrece recomendaciones para mejorarlo. Diferente es el caso de realizar una microevaluación  que sí indica el por qué de tal funcionamiento y qué puede hacerse para perfeccionarlo.

Vale la pena detenerse en este planteamiento del autor al considerar la “macro” como una evaluación. Debe tenerse en cuenta sólo un tipo de evaluación que sería la que el autor destaca como  “micro” ya que la “macro” no es otra cosa que una evaluación  no cumplimentada a los efectos operativos. Este tratamiento es mucho más consecuente, incluso en el caso del propio autor que lo señala en los pasos necesarios para llevar a cabo la evaluación de los servicios. La otra visión del proceso sería ajustarlo solamente concepto estricto de “emitir juicios de valor” sin seguir más allá

El costo-eficacia como otro nivel de evaluación está relacionado directamente con el funcionamiento interno del servicio, cuyo resultado revelará el costo que ha implicado alcanzar un nivel de eficacia determinado. Por tanto: la relación costo-eficacia de un servicio se puede mejorar si se logra mantener una adecuada eficacia  o  hacerla mayor con el mismo costo o menor, o si es necesario, para elevar esta eficacia, elevar los costos, al menos, que se mantenga o se disminuya la proporción. Ponjuán (1998 30 p.) se refiere al concepto de productividad y a su vinculación con la eficiencia. La productividad relaciona las salidas con las entradas, lo obtenido con lo consumido, la eficacia con la eficiencia y, en particular, del funcionamiento. Esta autora cita, a su vez,  a Luigi Valdés (1995) sobre algo considerablemente significativo y muy a tiempo con lo planteado en este párrafo: hacer más con los mismos recursos o hacer lo mismo con menos recursos  es una manera de abordar el problema de forma estática. De manera dinámica no sería hacer más sino hacer las cosas cada vez mejor. 

El tercer nivel al cual hacen referencia los autores mencionados anteriormente, es en el que se evalúa la relación costo-beneficio, que a diferencia de los niveles anteriores, resulta un poco más difícil de determinar puesto que una evaluación de este tipo relaciona los resultados, salidas, con el uso, mediante el cual se producen los beneficios y con los gastos que ha ocasionado proporcionar éste uso y si verdaderamente el costo por mantenerlo es justificado por los  beneficios que este uso ha ocasionado.

Del uso se desprenden resultados que constituyen el llamado impacto que algunos autores tratan como el cuarto nivel. 

